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:اهداف آموزشی این جلسه

ابرابطهدرشرکت کنندگانذهنکردنفعال

ارتباطیمهارت هاياهمیت

باطیارتمهارت هايباشرکت کنندگانآشنایی



.بعضی ها به زندگیِ ما پا می گذارند و زود می روند
بعضی، مدت ها می مانند و در قلب مان ردّي از خود 

به جاي می گذارند و ما هرگز دوباره مثل سابق 
.نمی شویم



مقدمه
.ستامیان فردياختلافاتاصلیمنبعضعیفارتباطات•

ارتباطحالدرراخودبیداريساعاتاز%70افرادزیرا
.هستندشنیدنوخواندنونوشتنکردنبرقرار

.بماندزندهارتباطبدوننمی تواندگروهیهیچ•



سال عمر چگونه می گذرد؟70
سال خواب25

سال مطالعه8
سال استراحت و بیماري6
سال تفریح و تعطیلات7
سال رفت و آمدها5
سال خوردن و آشامیدن4
سال آمادگی براي انجام فعالیت هاي خوب3

سال کار مفید12



ارتباط چیست؟



ارتباط چیست؟
:به طور خلاصه

تندة پیام و ارتباط فرآیندي است بین دو نفر که یک نفر به عنوان فرس

.دیگري به عنوان گیرندة پیام قرار دارد

:در تعریف جامع

ادي متقابل ارتباط فرآیندي پویا و پیوسته مبتنی بر همگرایی و اعتم

کر، پیام یا فبا استفاده از گفتار، نوشتار، علایم و رفتار، است که در آن 

.اطلاعات مبادله می شود



ارتباط مؤثر چیست؟
.رتوانایی برقراري رابطه با دیگران به شکل مؤث

برآورده شدن نیاز، خواسته، حق و حقوق خودمان

صدمه به نیاز، خواسته، حق و حقوق دیگران بدون



اهمیت ارتباط
گرانرفع نیازهاي بشر از طریق برقراري ارتباط با دی

ارتباط اساس تشکیل جامعه

دریافت و انتقال اطلاعات

پیشرفت و تعالی فردي و اجتماعی



سلسله مراتب نیازها بر اساس دیدگاه مزَلو
نیاز به 

خودشکوفایی

نیازهاي عزتّ نفس

نیازهاي احترام

)از خود و دیگران(

نیازهاي تعلق پذیري و عشق

)امنیت، نظم و پایداري(نیازهاي ایمنی 

)غذا، آب و مسائل جنسی(نیازهاي فیزیولوژیکی 

نیازهاي زیستی 
         

نیازهاي کمال گرایانه



:بحث گروهی
عرفدرنقشیچهبین فرديروابطشمانظربه

دارد؟انساننیازهاي

یجسماننیازهاي(فیزیولوژیکینیازهاي(
امنیتوایمنینیازهاي
عشقوتعلق پذیرينیازهاي
احترامنیازهاي
زیبایی شناختینیازهاي
خودشکوفاییبهنیاز



عناصر موجود در 
فرآیند ارتباط



طعناصر اصلی ارتبا

ة فرستند
پیام

رمزگذاري پیام کانال یرمزگشای
گیرندة 

پیام

پارازیت



فرآیند ارتباط

ة فرستند
پیام

پیام
)پنهان و آشکار(

گیرندة 
پیام



انواع ارتباط

غیرکلامی
(non-Verbal)

کلامی
(Verbal)

10 %90 %
:مثال

»حتماً امشب هم تا دیروقت کار می کردي که باز هم دیر آمدي«



اهمیت ارتباطات غیرکلامی در 
ضرب المثل ها

نیستکردارنیمچونگفتهصددو.

ضمیرسرازمی دهدخبررخسارهرنگ

ارخروسدمیاکنیمباورراعباسحضرتقسم

استبیانبهحاجتچهاستعیانکهچیزي!



انواع ارتباط
غیرکلامیارتباط.1

.می گرددارسالومشاهدهآن چه
املشواستکلامیارتباطازمهم تراغلب
:استزیرموارد

)صحبتجریانصدا،لحن(زبان-پیرا•
حرکتوتنزبان هايکلّ(جنبش•

)اندامیوضعیتوصورتوچهره
وتندهفرسبینفاصلۀ(ارتباطیحریم•

)پیامگیرندة
)دادندستتماس،نحوة(بدنیتماس•
)آرایشپوشش،(فیزیکیظاهر•

کلامی ارتباط .2

.می شود شنیده و گفته آن چه
:است ارتباط محتواي شامل نوع این
مناسب صداي لحن از استفاده •
کلامی تشویق ارائه •
سؤالات پرسش •
تبیین و توضیح •
شفاف سازي •



ویژگی هاي ارتباطات کلامی  
،مشخصالگوهايدارايومعنادارسمبلیک
ارتباطبرقراريبرايواژگانازاستفاده
آگاهانه
می شودانجامآنباارتباطاتمجموعاز%7تنها.
ّودمی شتحریکشنواییحسّتنها-تک حسی.
غیرکلامیرفتارهايازاستفادهعدم



ویژگی هاي ارتباطات غیرکلامی
سمبلیک، معنادار و داراي الگوهاي مشخص
 در سطح ناخودآگاه و اغلب غریزي
در جریان اجتماعی شدن فرا گرفته می شوند.
 ّدیداري و شنیداري و غیرمستقیم–چند حسی
لامی باعث تقویت، جانشینی و انکار رفتارهاي ک

.هستند



ویژگی هاي ارتباطات غیرکلامی
داراي محدودة فرهنگی هستند.
اغلب مبهم و داراي ارزش هاي دو یا چندگانه اند.
93 %از مجموع ارتباطات را شامل می شود.

38 %لحن و تن صدا
55 %رفتارهاي غیرکلامی
جنبه هاي نگرشی قوي دارند.
دهمیشه معتبرتر و قابل اطمینان تر هستن.



بتصحموقعکهاشتباهیبزرگترین
ویدشمرتکبمی توانیددیگرانباکردن

تلاشرا،خوداوّلاولویتکهاستاین
قرارخوداحساساتوایده هابیانبراي
.دهید

نایمی خواهندمردمبیشترکهچیزي
دادهگوشحرف هایشانبهکهاست
دركوگرفته،قراراحترامموردشود،
راآن هابفهمنداین کهمحضبه.شوند
ندمی کنپیداراانگیزهاینمی کنید،درك

.شوندآگاهنیزشمانظراتنقطهازکه



:مراحل ارتباط بین فردي مؤثر

شروع:اولّمرحلۀ

ادامه :دومّ مرحلۀ

پایان :سومّ مرحلۀ

سلام با لبخند
پرسش هاي ساده

توجه به علاقمندي ها
تمجید در حدّ متعارف

اطلاعات دادن 
)خودفاش سازي(

هنر گوش دادن
علاقمندي

بیان علایق خود
تتغییر به موقع صحب

پایان خوب
توجه به رفتارهاي 

غیرکلامی
فعال بودن

 پایان پیش از موضوع
جدید

محیط مناسب
توجه
صبر

خلاصه
پاسخ دهی و یادآوري



خطاهاي ارتباطی
oدرونیفشار
oدادنگوشمهارتفقدان
oجسمیدشواري هاي
oشنیدندرانتخاب
oبی خردانهوخشکافکار
oپنداشت هاپیش

oزدهشتابارزیابی
oعجولانهنتیجه گیري
oپیش داوري
oحواس پرتی
oبی توجهی
oگمانوحدس
oقالبیتفکر



هم همۀ حرف هاي گفتنی گفته شده است، ولی باز
!!!باید گفت، چون کسی گوش نمی دهد

یا گوش دادن؟ شنیدن



فعالدادنگوش 
فعال در مقابل شنیدندادن گوش 

 گرفتنراهنمایی
 دیگراندرك
 ّمشکلاتحل
 دیگراناحساساتفهمیدن
 دیگرانعاطفیحمایت
 اطلاعاتکسب

اهداف

.ندکی بیشتر از آن انرژي مصرف میگوش دادن فعال به اندازه حرف زدن و یا حتّ



خصوصیات گوش دادن فعال
 نصحبت کردجاي ه باختصاص زمان بیشتر به گوش دادن
عدم تکمیل جملات دیگران
 دیگرال ؤسبا یک ال ؤسعدم پاسخ به
 شخصیهاي سوگیريآگاه بودن از
 ریا عدم اشتغال ذهنی با مسائل دیگل تخیّنپرداختن به
 مکالمهدر جویی سلطهعدم
ويي هاپس از پایان یافتن صحبتبه فرد مقابلپاسخ دادن
دادن بازخورد
 بازالات ؤسپرسیدن



فعالدادنثر براي گوش ؤهاي مروش

مقابلفردبهکردنتوجه
کردنالؤس
دادنبازخورد
کردنبازگودیگرعباراتیبا
نمودنخلاصه
ارتباطیندآفرمدیریت



توجه کردن به فرد مقابل

الی که در عین ح. ،  نگاه کنیدکندمیبه فردي که صحبت 
هايدارید و به واکنشنظر مدّسایر افراد حاضر را نیز 

ي فردکنید، بیشترین تماس چشمی را باتوجه میها آن
.کنیدبرقرار که سخن می گوید



)ادامه(مقابلکردن به فرد توجه 

از . علاقمند هستیدگویندههاي نشان دهید که به حرف
. نیدتوجه هستند استفاده کۀنشانها و اصواتی که واژه

ر، ، تکان دادن س اممتوجه، آهان،ها و اصواتی نظیر بلهواژه
،ابرو انداختنلبخند زدن،گره در 

.هاي کلامی و غیرکلامی توجه کردن هستندنشانهاز 



)  ادامه(مقابلکردن به فرد توجه 

بدنی حالت. متمایل شویدگویندهبیشتر اوقات کمی به 
زیکی حرکت و جنبش فی. آسوده و راحتی به خود بگیرید

.خود را به حداقل برسانید



)  ادامه(مقابلتوجه کردن به فرد 

کرار اي ظریف ترا به شیوهندهویگهاي غیرکلامی نشانه
او را به که وي گفته استچه آنبا تکرار کلماتی از .کنید

بارت به ع. صحبت بیشتر در مورد موضوع تشویق کنید
باشد و صحبتهاي شما باید منطبق با موضوع دیگر واکنش

ابلفرد مقي مناسب به  ااین هماهنگی و انطباق به شیوه
.منتقل شود



)ادامه(مقابلتوجه کردن به فرد 

مایلم در من«: یدیمثلاً به او بگو! حرف بیرون بکشیدگویندهاز 
».وبیشتر برایم بگکمی «یا و».بدانماین زمینه بیشتر 

ود از خ. ، باشیداندگفته نشدهمترصد شنیدن چیزهایی که 
داشتید شد و یا شما انتظارچه چیزهایی باید گفته میبپرسید 

؟ولی گفته نشدند،بشنوید



)ادامه(مقابلکردن به فرد توجه 

ش پشت هیجان و نگر. شودگفته میچگونهنید هر چیزي یبب
که عملاً گفته چه آناز ی حتّکلمات 

از ر بیشتکه بنابراین به چیزي . تر هستندشود مهممی
د که به یاد بیاوری. کلمات به زبان آورده شده توجه کنید

.زبان بدن و آهنگ صدا بسیار مهم هستند



)ادامه(مقابلتوجه کردن به فرد 

ت زمانی که کسی صحب. کمتر صحبت کنید
.کندتواند گوش میکمتر کند می



)ادامه(مقابلکردن به فرد توجه 

که چه نآکنید و به نشان بدهید که گوش میگویندهبه 
دن پرسیبااین کار را . گوید، علاقمند هستیدوي می

ده از استفابا اوهاي سؤال، بازخورد دادن، تکرار صحبت
انجام هایش حرفعباراتی متفاوت، و خلاصه کردن 

حبت البته به خاطر داشته باشید که در اوایل ص. دهید
.کلام او را قطع نکنیدفرد مقابل،



اهداف سؤال کردن

ي هـادهد که شما بـه صـحبتسؤال کردن به فرد راوي نشان می
.  کنیدمیگوش او
 بنــدي ســازمانو آوري جمــعخــوبی بــراي ۀوســیلســؤال کــردن

.اطلاعات است
 ت که اگر جز به حالچه آنسؤال کردن روشی است براي ابراز

یحت موعظه و یا درس کلاسی و نصۀجنبردید،  کسؤال مطرح می
.  کردپیدا می



وباز  هايسؤال
بسته هايالؤس



.دهیدببازخورد 

شما بازخورد دادن راهی براي بررسی این است که آیا برداشت
ت کند، فرصمکث میگویندهزمانی که . درست است یا خیر

ه را کچه آنآیا دریابید کند تا مناسبی براي شما فراهم می
با این کار. اید یا خیراید به درستی فهمیدهشنیده یا دیده

دادن از یک سو بازخورد . شوداستفاده از بازخورد انجام می
هاي شما و از ها ودیدهاي است براي محک زدن شنیدهوسیله

که ریابد دتا فرد مقابلاي است براي کمک به سوي دیگر وسیله
رده کند به درستی منتقل کمیرا که احساس چه آنآیا واقعاً 

.است یا خیر



)ادامه(.دهیدببازخورد 

نموده را که گوینده گفته است تکرارچه آن, براي بازخورد دادن
ار را در عین همین کتوان می. یدییا با عباراتی دیگر بازگو نما

عد از ب. نیز انجام دادراوي مورد احساسات نهفته در پشت کلام 
نشی بازخورد دادن مکث کنید و به گوینده فرصت دهید تا واک

رستی شما به دکه ایننشانه . نسبت به بازخورد شما نشان دهد
این است که فرد مقابل سرش را به علامتاید دادهبازخورد 

ت درسبله، همین طور است، گوید میو یا دهد میتکان یید أت
.است



.دنیبا عباراتی دیگر بازگو ک

گفتارۀادامآخر گوینده او را به ۀکلمگاهی تکرار چند 
هاي اژهوبهترین راه این است که نسبت به . کندمیتشویق 

ها را با کلیدي و مهم طرف مقابل حساس باشید و همان
.عبارتی دیگرتکرار کنید



)ادامه(. دنیبا عباراتی دیگر بازگو ک

.  تازه از محتواي صحبت ارائه دهیدبندي ت صوریک 
مجدد سبک خاصی از بازخورد دادن و یکی ازبندي صورت

ه کچه آنبازگوکردن . بهترین ابزار گوش دادن فعال است
علوم که اصل موضوع ممی شود گوینده بیان کرده است باعث 

.  یابدمنفی صحبت برداشته شود، و ارتباط تداومبار ،گردد
استاي وسیلهمجدد همچنین بندي صورتبازگو کردن و 

و جملات موقعیتی به جملات مربوط به علایقۀترجمبراي
.نیازها



.دکنیخلاصه 

ما خلاصه کردن، بخشی از بیشتر انواع بازخوردها است، ا
خود ةویژهست که خلاصه کردن اهمیت خاص و هایی زمان

مثلاً وقتی یک قسمت از صحبت تمام شده، . را دارد
.  ویمآن را ببندیم و به قسمت دیگر صحبت برخواهیم می

کات اصلی صحبت تکرار شده و نۀهستبراي خلاصه کردن، 
یا همه تا شنونده بفهمد که آگیرند میقرار کید أتمهم مورد 

.ریا خیاستکردهبرداشتچیز را درست 



.ارتباط را مدیریت کنیدیند آفر

ممکن است. صحبت پیش برویدموضوعِمرتبط با 
جازه ال اوّبخواهید چیز دیگري بگویید ولی بهتر است 

.تمام شودگوینده بدهید که صحبت



)ادامه(.ارتباط را مدیریت کنیدیند آفر

حبت دیر یا زود یک نفر شروع به ص. از سکوت نهراسید
لامی کیند آفردرسرنخیک عنوان بهسکوت را . کندمی

.دهدمیاطلاعات فراوانی بشناسید که به شما



کودك انسان ظرف دو سال 
اما ،آموزدصحبت کردن را می 

گاهی شصت سال طول می کشد 
.تا کسی گوش کردن را بیاموزد



موانع موجود بر سر راه ارتباط مؤثر

کردنقضاوت
خودبهارجاع
مقابلفرداحساساتبهتوجهیبی
مقابلفردصحبتکردنقطع
حلراهارائه
کردنمسخره
کردنتهدید
ندزبرچسب



ابزارهایی براي برقراري ارتباط مؤثر

همبامؤثرغیرکلامیوکلامیارتباط
فعالکردنگوش
پرسیدن
گفتاردرسادهزبانازاستفاده
عواطفواحساساتانعکاس
شفافتبیینوتوضیح
سکوت



:تمرین
:دهیدانجاممؤثرارتباطبرقراريراهدررازیراقدامات
باشیدداشتهچشمیتماسمقابلتانطرفبا.
شویدمتمایلجلوبهاندکییاوکنیدنزدیکاوبهراخودتان.
دهیدتکانسرَيتأییدمقامدر.
بدهیدنشانهمدلیوهمدرديوبزنیدلبخند.
بدنيروبستهحالتبهدست هادادنقراراز.بنشینیدگشادهحالتبا

.کنیدخودداري
کمرانتلویزیوصداي.کنیداجتنابحواستانشدنپرتازامکانحدّ تا

...وبگذاریدکناررامجلهکنید،



:توجه کنید
:می زنیدحرفشماوقتی

خلاصهوموجزراخودنقطه نظر
.بگویید

تجربه هايوخودبهتوجهبا
لامکایرادبراي.بزنیدحرفشخصی

.نیدکاستفاده»من«فاعلباجملاتاز
ناسزاگوییوکردنسرزنشاز

»تو«فاعلباعباراتاز.کنیداجتناب
.نکنیداستفاده

:هستید شنونده شما وقتی

 ظرهانقطه ن احساسات، تا کنید دقت 
 درك را طرف مقابلتان نیازهاي و

.نمایید
 مشاجره و بحث کردن، مخالفت از، 

 پاسخگویی یا و مطلب اصلاح
.نمایید خودداري

 لبمط شدن روشن تر منظور به تنها 
.کنید سؤال



سبک هاي برقراري ارتباط
ییع در این نوع ارتباط فرد از تهدیـد کـردن، تضـ:پرخاشگرانه

.کندمیاستفاده آمیز توهینحق دیگران، و برخورد 

ــا : منفعلانــه افراطــی و عــذرخواهی درایــن نــوع ارتبــاط فــرد ب
و حقـوق شخصـیهـا احساسخود تمامی افکار، انگاري کوچک

. گیردمیخود را به نفع طرف مقابل نادیده 

ه از ارتبـاط اسـت کـاي مندانه گونهجرأتارتباط : مندانهجرأت
ۀیجـنتابراز شـده و الی سیّدر آن هر احساسی بجز اضطراب با 

ه کـآنبدون ،استاهداف و مقاصد شخصی به سويحرکت آن
.دیگران ضایع گرددحقّ
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